
ŽŽivotnivotnéé poisteniepoistenie

UzatvUzatvááranie ranie 
produktov produktov žživotnivotnéého poistenia ho poistenia 

téma 5. prednášky zo dňa 11.3.2008

ImageImage je spôsob, ako sa pohybujeme, je spôsob, ako sa pohybujeme, 
myslmyslííme, obliekame.me, obliekame.
Je to obraz, ako prezentujeme sami Je to obraz, ako prezentujeme sami 
seba...seba...
A v koneA v koneččnom dôsledku toho, koho nom dôsledku toho, koho 
zastupujeme. Prizastupujeme. Priččom len raz je om len raz je 
momožžnosnosťť zapôsobizapôsobiťť prvým dojmom...prvým dojmom...

PoisPoisťťovacovacíí poradcaporadca

��� Vlastnosti a schopnosti  

iniciatíva, logické myslenie, sebaúcta, cit pre obchod, 
úprimnosť, sebakritika

��� Schopnosti, ktoré možno získať 

verbálne zručnosti, vystupovanie, taktika, 
presvedčivosť, odborné znalosti

��� Indikátory 

vzhľad, reč tela, vystupovanie, štýl komunikácie

NeverbNeverbáálna komuniklna komunikááciacia

problematicky sa ovlproblematicky sa ovlááda vôda vôľľou a prezrou a prezráádza kadza kažžddéého ho 
vlastnvlastnéé postoje a empostoje a emóóciecie

�� zrakový kontaktzrakový kontakt
�� mimikamimika /celkov/celkováá fyziognfyziognóómia tvmia tváárere//

�� gestikagestika /uvedomel/uvedomeléé šštandardizovantandardizovanéé pohyby/ pohyby/ 
�� haptikahaptika /dotykov/dotykováá komunikkomunikáácia/cia/
�� prosturika, kinezika /držanie tela/
�� proxemikaproxemika /vzdialenos/vzdialenosťť a priestor/a priestor/
�� paralingvistikaparalingvistika /fonetick/fonetickéé zvuky/zvuky/
�� ininéé znaky /znaky /úúččes, oblees, obleččenie, penie, píísmo.../smo.../



VerbVerbáálna komuniklna komunikááciacia

predpredáávavaťť poistný produkt je umenpoistný produkt je umeníím komunikovam komunikovaťť, , 
presvedpresvedččiiťť iných o vainých o vaššom hom hľľadiskuadisku

��� prispôsobenie sa klientovi voprispôsobenie sa klientovi voľľbou vhodných bou vhodných 
slov, odborných termslov, odborných termíínov, logickou stavbou vety, nov, logickou stavbou vety, 
intonintonááciou, neverbciou, neverbáálnou komuniklnou komunikááciouciou
��� overovať, či klient správne chápe vaše 
myšlienky, viesť s klientom dialóg nie monológ
��� odstránenie so slovníka nepresné, neurčité, 
negatívne či extrémne výrazy, taktiež veľmi veľa 
odborných výrazov
��� pozitívna skladba viet

ObchodnObchodnéé stretnutiestretnutie

zazaččaaťť obchodný rozhovor priateobchodný rozhovor priateľľským pozdravom s ským pozdravom s 
ciecieľľom odstrom odstráánenia barinenia bariéér medzi poistným poradcom r medzi poistným poradcom 
a klientom, osobna klientom, osobnáá zzóóna klienta, rozdiel na klienta, rozdiel 
v konvenciv konvenciáách (zvyklosti, prch (zvyklosti, práávne vedomie a morvne vedomie a moráálne lne 
princprincíípy), vytvorenie py), vytvorenie „„dobrdobréého dojmuho dojmu““ cez ocez oččný ný 
kontakt, kontakt, úúsmev, gestsmev, gestáá......

�� AktAktíívne povne poččúúvanievanie
�� SpSpäätntnáá vvääzbazba
�� OtOtáázkyzky
�� NNáámietky a argumentymietky a argumenty

AktAktíívne povne poččúúvanievanie

ciecieľľom aktom aktíívneho povneho poččúúvania je lepvania je lepššie a presnejie a presnejššie ie 
pochopenie obsahu, zpochopenie obsahu, zíískanie vskanie vääččššieho mnoieho množžstva stva 
informinformááciciíí, zlep, zlepššenie komunikenie komunikáácie a vzcie a vzťťahov medzi ahov medzi 
ľľuuďďmi, efektmi, efektíívne vyrievne vyrieššenie nedorozumenenie nedorozumeníí, zhrnutie , zhrnutie 
dôledôležžitých myitých myššlienok a faktovlienok a faktov

�� PovzbudeniePovzbudenie
�� Empatia a zrkadlenie emEmpatia a zrkadlenie emóóciciíí
�� OcenenieOcenenie
�� ParticipParticipáácia ako aktcia ako aktíívna spoluvna spoluúúččasasťť na rozhovorena rozhovore
�� ParafrParafráázovaniezovanie
�� DoplDoplňňujujúúce otce otáázky, ozvena, zky, ozvena, sumarizsumarizááciacia

SpSpäätntnáá vvääzbazba

slslúúžži na formulovanie prijatých informi na formulovanie prijatých informááciciíí a vnemov  a vnemov  
bez analýzy ich motbez analýzy ich motíívovvov

�� DDáávanie spvanie späätnej vtnej vääzby zby 
priama informpriama informáácia bez vnucovania ncia bez vnucovania náázoru, zoru, 
zameranie sa na konkrzameranie sa na konkréétne ztne zááleležžitosti ktoritosti ktoréé mômôžžu u 
bybyťť prijprijíímatemateľľovi uovi užžitoitoččnnéé

�� PrijPrijíímanie spmanie späätnej vtnej vääzbyzby
vyhýbanie sa protiargumentom, obhajovaniu, vyhýbanie sa protiargumentom, obhajovaniu, 
popieraniu, brapopieraniu, braťť ju ako informju ako informááciu s ktorou sa ciu s ktorou sa 
nemusnemusíí vvžždy sdy súúhlasihlasiťť



OtOtáázkyzky

slslúúžžia predovia predovššetkým na zetkým na zíískanie informskanie informááciciíí, , 
dozvediedozvedieťť sa niesa nieččo o o o žželaniach a cieelaniach a cieľľoch klienta, och klienta, 
nnáájdenie zjdenie zááchytných bodov na podporu predajných chytných bodov na podporu predajných 
argumentov prargumentov príípadne na zpadne na zíískanie skanie ččasu asu 
na rozmysleniena rozmyslenie

��

ototáázky szky súú zzáákladný stavebný kamekladný stavebný kameňň predajnpredajnéého ho 
rozhovoru, prirozhovoru, priččom je najdôleom je najdôležžitejitejššie poloie položžiiťť sprspráávne vne 
formulovanformulovanúú ototáázku v sprzku v spráávny vny ččasas

NNáámietky a argumentymietky a argumenty

na nna náámietky pri predajnom rozhovore sa nemusmietky pri predajnom rozhovore sa nemusíí
pozerapozeraťť ako na krach ako na krach „„obchoduobchodu““, mô, môžžu byu byťť úúspechomspechom

��

vznikajvznikajúú na zna zááklade zle pochopených alebo klade zle pochopených alebo 
nedostatonedostatoččných informných informááciciíí, nedôvery k poistn, nedôvery k poistnéému mu 
produktu, k inproduktu, k inšštittitúúcii alebo poiscii alebo poisťťovaciemu poradcoviovaciemu poradcovi

krokykroky
zistenie podstaty nzistenie podstaty náámietky mietky �� vyjadrenie porozumenia vyjadrenie porozumenia 
�� argumenty argumenty �� zistenie, zistenie, čči bola ni bola náámietka prekonanmietka prekonanáá

Faktory Faktory úúspespeššnnéého predajaho predaja

pozitpozitíívny vzvny vzťťah k zah k záákaznkaznííkovi /kovi /úúcta ku klientovi ako cta ku klientovi ako 
k partnerovi, orientk partnerovi, orientáácia na spoluprcia na spolupráácu nie scu nie súúperenie/ perenie/ 
��

pozitpozitíívny vzvny vzťťah k vlastnej ah k vlastnej ččinnostiinnosti
��

vvžždy jednady jednaťť so zso záákaznkaznííkom tak a poskytnkom tak a poskytnúúťť mu mu 
pozitpozitíívny dôvod na to, aby zostal vavny dôvod na to, aby zostal vaššim zim záákaznkaznííkomkom
��

vvääččššina nespokojných zina nespokojných záákaznkaznííkov sa rozlkov sa rozlúúčči, nii, ničč
nepovie a rozhoduje sa pre zmenu poisnepovie a rozhoduje sa pre zmenu poisťťovne, poistný ovne, poistný 
poradca po skonporadca po skonččeneníí rozhovoru nemrozhovoru nemáá uužž žžiadne iadne 
momožžnosti zmenynosti zmeny

PredPredáávanie finanvanie finanččných sluných služžieb je ieb je 
najnajľľahahššie povolanie na svete, ak ie povolanie na svete, ak ččlovek lovek 
tvrdo pracuje. tvrdo pracuje. 

Je to vJe to vššak tieak tiežž povolanie najpovolanie najťťaažžššie, ak ie, ak 
si si ččlovek mysllovek myslíí, , žže ho môe ho môžže brae braťť
na na ľľahkahkúú vvááhu.hu.

/Frank Bettger/


